Motivasi pembelian ulang dan kepuasan konsumen terhadap pelayanan purna jual pada Sepeda Motor Cina by Wijaya, Andiyanto
MOTIVASI PEMBEUAN ULANG DAN KEPUASAN 
KONSUMEN TERHADAP PELAYANAN PURNA 
JUAL PADA SEPEDA MOTOR CINA 
SKRIPSI 
~~-~~--- ) 





~"" ~u 11 
'"Iff -
Fakultaa Psikologi 





MOTIV ASI PEMBELIAN ULANG DAN KEPUASAN 
KONSUMENTERHADAPPELAYANANPURNA 
JUAL PADA SEPEDA MOTOR CINA 
SKRIPSI 
Diajukan kepada 
Fakultas Psikologi Universitas Katolik Widya Mandala Surabaya 
untuk memenuhi sebagian persyaratan memperoleh 









Bersama ini, saya 
Nama : ... Ax~sU.J:.'.~.:.\.:.1 .•• :·~-i,_J .. :X:: .......................... . 
NRP : ...... Jl.D.:•.CJO.J.Q ?.0 ...................................... . 
menyatakan dengan sesungguhnya bahwa hasil skripsi yang berjudul : 
bukti bahwa skripsi tcrsdlllt tcrnyata 1ncrupakan hasi! pl:::giat d·:,rJ::;tau hasil 
manipulasi data, maka saya bcr,;:clia mcncri.~na S<'Jlksi bcrup'l pembataJan 
kelulusWl dan/a1au pcncabutan gc!ar akadcn:ik yarig telah dipcroleh, s,;rta 
menyampaikan pcr:nohonan maafpada pihak-pihak yang tcrkait. 
Demikian surat pernyataan ini Jibuat dengan scsungguhnya d<m pentTh kesadaran. 
~ b , :'De :::P:i(C!f'·"C' 2006 Sura a:ya, ..... -.... : ........................ .. 
Yang membuat pernyataan, 
An-d j _y ,'"~ n t o , l _1_ j'--•_,:: .:,,__r_.:::: ___ _ 
HALANL\NPERSETUJUAN 
SKRIPSI 
Motivasi Pembelian Ulang Ditinjau dari Kepuasan Konsumen terhadap 




Telah dibaca, disetujui dan diterima untuk diajukan ke tim penguji skripsi 
Pembimbing Utama Nurlaila Effendy, M. Si 
Pembimbing Pendamping : Yessyca. D. Gabrielle, Psi. 
Surabaya, I Desember 2006 
iii 
HALAMANPENGESAHAN 
Dipertahankan di depan Dewan Penguji Skripsi 
Fakultas Psikologi Universitas Katolik Widya Mandala Surabaya 
dan diterima untuk memenuhi sebagian dari persyaratan 
memperoleh gelar Satjana Psikologi 
pada tanggal 19 Desember 2006 
ie Wandansari M.Si.) 
Dewan Penguji: (~. 1. Ketua : Naftalia Kusumawardhani, M.Si. ) 
2. Sekretaris : Diana Chandra, S.Psi. ( ~ ) 
7 
3. Anggota : Nurlaila Effendy, M.Si. 
Lo.nc....__ ) 
4. Anggota :James Waskito Sasongko, S.Psi. 
lV 
HALAMAN PERSEMBAHAN 
Jlwuja ini. "CUJa peft<)emDafr/ian fiepada g ufuut 'IJe6"-" ~{U<), 9' api 
dan .ManU, fUJWi dan ~ada CVUUUJ-CVUUUJ rpuuJ "dalu mencintai, 
mendoa/Um, dan~ MUJlX de.ngaa "epenuli llati., rnem&uda 
"elda tttetrdufuuu;f "CUJa "eiama ~ ~ailian fuvuJa ini.. 
v 
HALAMAN MOTTO 
"Orang yang paling sempurna 
bukanlah orang dengan otak yang sempurna, 
melainkan 
orang yang dapat mempergunakan sebaik-baiknya 
otak yang kurang sempurna" 
(Aristoteles) 
VI 
liN<;KAI'AN TEI{IMA KASIII 
Puji syukur kepada Tuhan Yesus karena berkat kasih dan rahmatNya 
senantiasa mendampingi penulis sehingga dapat menyelesaikan skripsi ini. Skripsi 
ini disusun sebagai salah satu persyaratan untuk memperoleh gelar Sarjana 
Psikologi di Universitas Katolik Widya Mandala Surabaya. 
Pada kesempatan ini, penulis ingin menyampaikan ungkapan terima kasih 
kepada semua pihak yang telah banyak membantu dan mendukung. Penulis 
menyadari bahwa tanpa adanya bantuan dan dukungan dari beberapa pihak, 
skripsi ini tidak akan bisa disclcsaikan dcngan lancar. lJngkapan h.:rima kasih ini, 
khususnya penulis ingin sampaikan kepada : 
1. Tuhan Yesus Kristus. 
Tanpa kehendak dan kemurahan hatiNya, penulis tidak akan mampu 
menyelesaikan skripsi ini. Yesusku yang penuh cinta kasih selalu memberikan 
roh kudus di hati penulis sehingga penulis memiliki kekuatan dalam 
menyelesaikan skripsi ini. 
2. Nurlaila Effendy, M.Psi. 
Beliau adalah orang yang berkesan di hati penulis. Kesabaran, kerelaan, dan 
kesungguhan beliau dalam membimbing membuat penulis dapat menge~jakan 
skripsi ini hingga selesai. Sungguh hal yang luar biasa dalam perjalanan hidup 
penulis dapat mengenal beliau. 
vii 
3. Y essyca Diana Gabrielle, Psi. 
Beliau adalah oran~ yang juga berkesan di hati penulis. Terima kasih untuk 
segala energi yang tercurah pada setiap pemikiran, masukan dan goresan 
koreksi yang membuat setiap bagian dalam karya ini menjadi lebih sempurna. 
Hanya kesabaran, kerelaan, dan kesungguhan beliau dalam membimbing yang 
membuat penulis dapat mengerjakan skripsi ini hingga selesai. 
4. Para dosen dan seluruh pegawai Fakultas Psikologi Universitas Katolik 
Widya Mandala atas didikan, bantuan dan kerja samanya selama penulis 
mengikuti perkuliahan di Fakultas Psikologi. 
5. Agnes Maria Sumargi, M.Psych. 
Beliau sebagai penasehat akademik (PA) yang banyak membantu kelancaran 
selama proses perkuliahan sehingga penulis sampai pada skripsi ini dan dapat 
menyelesaikannya dengan baik. 
6. Yanuariawan Wijaya dan Hanny Liliani H.S. 
Beliau adalah "cahaya" dan inspirasi di hati penulis. Tanpa doa, harapan, 
dorongan dan kasih sayangnya yang tanpa batas, penulis tidak akan sanggup 
mengerjakan skripsi ini hingga selesai. 
7. Bapak Ifan Darmawan (Manajer CV. Global Utama). 
Beliau telah bersedia meluangkan waktu untuk bekerja sama dengan 
memberikan ijin dalam pengambilan data dan membantu penulis dalam 
pengambilan data tersebut, sehingga pcnulisan skrispi ini dapat berjalan 
dengan lancar. 
Vlll 
8. Indahwati Wijaya 
Saudari penulis yang tanpa Ielah membantu dan mendukung penulis sehingga 
skripsi ini dapat terselesaikan. 
9. Mbak Weni dan Mbak Sundari terima kasih atas segala waktu yang 
lcrluangkan unluk mcmbanlu dan mcndukung saya dalam mcnyclcsaikan 
skripsi ini. 
10. Catharina Maya 
Orang yang istimewa di hati penulis. Bantuan, dukungan, rasa sayang yang 
tulus, serta keberadaannya yang selalu menemani penulis melewati masa-
masa penyusunan skripsi ini dengan sabar seperti mata air kekal yang tak 
henti-henti memberikan kesegaran dan semangat sangat berarti dalam bagi 
penulis dalam mengerjakan skripsi ini hingga selesai. 
11. Kawan-kawan terdekat dan tercinta. 
Eka Wijaya, Amanda Lokitasari, Ronny Setyoadi, Ivana Johan, Like 
Maryana, Lanny Mulyani, Dcsy, Wilson Sutanto, Rinto Hardoyono, 
Elvine Eleanore, Itje Soegiarto, Ni Ketut Eling, Lenny Nalenan, Beria, 
Dimas, Oscar, Elmira, Fellyana Halim, Pocrwono, Amelinda Kurniawan, 
Jovita, bantuan, dukungan, dorongan, dari kalian sungguh sangatlah manis 
urttuk dirasakan penulis. Selama pagi hari masih menyapa dengan embunnya, 
keberadaan kalian akan tetap ada di hati penulis. 
ix 
12. My Family "Lombok 7" Rabbit, Ateng, Kolie, Juned, Revaldi, Enrico, Ko 
Erwin, Ko Anton, Tante Mieke. 
Cintaku dari hati yang terdalam untuk kalian semua yang telah menemani, 
mendukung, mendorong, membantu penulis memberi kesejukan dalam 
melewati masa-masa kelam perjuangan untuk menyelesaikan skripsi ini. Akan 
kupatri setiap cerita dan kebersamaan pada sudut hati terdalam agar menjadi 
kenangan terindah. 
13. Seluruh sobat fakultas psikologi khususnya angkatan 2001, serta sobat-
sobatku yang lain yang tidak dapat penulis sehutkan satu persatu. Kehcradaan 
dan keceriaan kalian membuat penulis tidak pernah putus asa dan selalu 
mengingatkan penulis bahwa masih ada harapan di depan untuk 
menyelesaikan skripsi ini. lngatlah sobat persahabatan kita tidak akan pernah 
berakhir dan selalu menjadi mcmori yang manis dan kckal buat pcnulis. 
Kalian telah menggoreskan pena kebahagiaan di hati penulis. Saya mencintai 
kalian semua. 





Halaman Judul ................................................................................................ . 
Surat Pernyataan............................................................................. .................. 11 
Halaman Persetujuan........................................................................................ iii 
Halaman Pengesahan ...................................................................................... iv 
Halaman Persembahan .................................................................................... v 
Halaman Motto................................................................................................. vi 
Ungkapan Terima kasih ................................................................................... v11 
Daftar isi ··························································-··························· .... ................ xi 
Daftar Tabel..................................................................................................... xiv 
Daftar Bagan .................................................................................................... xv 
Daftar Larnpiran ...........................................•................................................... xvi 
Abstraksi .......................................................................................................... xvii 
BAB I. PENDAHULUAN ............................................................................. . 
1.1. Latar Belakang Masalah Penelitian .......................................................... . 
1.2. Batasan Masalah........................................................................................ 9 
1.3. Rumusan Masalah..................................................................................... 10 
1.4. Tujuan Penelitian ...................................................................................... I 0 
1..5. Manfaat Penelitian ............................................................................. ....... I 0 
BAB II. LANDASAN TEORI ....................................................................... 12 
2.1. Motivasi Pembelian Ulang........................................................................ 12 
2.1.1. Motivasi ............................................................................................ 12 
2.1.2. Pembelian U1ang .............................................................................. 14 
2.1.3. Pengertian Motivasi Pembelian Ulang ............................................ 15 
2.1.4. Aspek-aspek Motivasi Membeli ...................................................... 16 
2.1.5. Peranan Motivasi pada Pembelian..................................................... 17 
2.1.6. Faktor yang mempengaruhi Motivasi Pembelian Ulang.................... 19 
xi 
2.2. Kepuasan Pelayanan Puma 1ual................................................................. 20 
2.2.1. Pengertian Kepuasan Konsumen........................................................ 20 
2.2.2. Tujuan Kepuasan Konsumen ........................................................... 22 
2.2.3. Pelayanan Puma Jual ....................................................................... 23 
2.2.3.1. Pengertian pelayanan pumajual.......................................... 23 
2.2.2.2. Jenis-jenis pelayanan pumajual.......................................... 26 
2.2.2.3. Tujuan pelayanan pumajual............................................... 29 
2.2.3. Kepuasan Pelayanan Puma Jual ...................................................... 31 
2.2.3.1. Pengertian kepuasan pelayanan puma jual .......................... 31 
2.2.3.2. Aspek-aspek pelayanan pumajual....................................... 33 
2.2.3.3. Faktor-faktor kepuasan pe1ayanan pumajual...................... 36 
2.3. Hubungan Antara kepuasan konsumen terhadap pelayanan pumajual 
dengan motivasi pembelian ulang konsumen .......................................... 37 
2.4. Hipotesis.................................................................................................... 39 
BAB III. METODE PENELITIAN •.•.••••••••••••.............................................. 40 
3.1. ldentifikasi Variabel Penelitian ................................................................ 40 
3.2. Definisi Operasional Variabel Penelitian ................................................. 40 
3.2.1. Definisi Operasional Dari Kepuasan Konsumen terhadap 
Pelayanan Puma Jual ............................................................... 40 
3.2.2. Definisi Operasional Dari Motivasi Pembelian Ulang .............. 41 
3.3. Populasi dan Teknik Pengambilan Sampel ............................................... 42 
3.4. Metode Pengumpulan Data ....................................................................... 43 
3.5. Validitas dan Reliabilitas Alat Ukur ......................................................... 47 
3.6. Teknik Analisis data................................................................................. 49 
BAB IV. PELAKSANAAN dan BASIL PENELITIAN ............................. 51 
4.1. Orientasi kancah penelitian ........................................................................ 51 
4.2. Persiapan penelitian:.................................................................................. 53 
xii 
4.3. Pelaksanaan penelitian ............................................................................. 52 
4.4. Hasil penelitian .................... , .................................................................. 53 
4.4.1. Hasil uji validitas ........................................................................... 54 
4.4.2. Hasil uji reliabilitas ........................................................................ 54 
4.4.3. Deskripsi identitas subjek dan data variabel ................................. 56 
4.4.3.1. Deskripsi identitas subjek penelitian ............................... 57 
4.4.3.2. Deskripsi data variabel penelitian .................................... 57 
4.4.4. Uji asumsi ....................................................................................... 62 
4.4.4.1. Uji normalitas ................................................................... 62 
4.4.4.2. Uj i linieritas ...................................................................... 62 
4.4.5. Uji hipotesis ............................................. , ...................................... 63 
DAB V. PENUTUP ........................................................................................ 64 
5.1. Bahasan ..................................................................................................... 64 
5.2. Simpulan ................................................................................................... 67 
5.3. Saran ......................................................................................................... 67 
DAFTAR PUSTAKA .................................................................................... 70 




Tabel3.1 Tabel Blue Print Skala Kepuasan terhadap Pelayanan 
Puma Jual ............................................................................................. 46 
Tabel3.2 Tabel Blue Print Skala Motivasi Pembelian Ulang ............................. 47 
Tabel 4.1 Tabel Sebaran Aitem Skala Motivasi Pembelian ulang ...................... 55 
Tabel 4.2 Tabel Sebaran Aitem Skala Kepuasan terhadap Pelayanan 
Pumajual Valid dan Gugur .•.............................................................. 56 
Tabel 4.3 Tabel Distribusi ldentitas Subjek berdasarkan Jenis Kelamin ............ 57 
Tabel 4.4 Distribusi Frekuensi Motivasi Pembelian Ulang ................................ 58 
. T~bel 4.5 Distribusi Frekuensi Silang antara Jenis Kelamin dengan 
Motivasi Pembelian Ulang .......................................... .' ...................... 59 
Tabe14.6 Distribusi Frekuensi Kepuasan terhadap pelayanan pumajual... ...... 60 
Tabel4.7 Distribusi Frekuensi Silang antara Jenis Kelamin dengan 
Kepuasan terhadap pdayanan puma jual... ....................................... 61 
Tabel 4.8 Distribusi Frekuensi Silang antara Kepuasan terhadap 




Bagan 1.1 Bagan Mar/ret Share Speda Motor di Indonesia ...... _. .................... 6 
Bagan 1.2 Bagan Alur Pelayanan Puma Jual... ............................................ 30 
XV 
DAFf AR LAMPIRAN 
Halaman 
I. Tabel coding ................................................................................................. 73 
2. Tabel coding aitem putar .............................................................................. 79 
3. Uji validitas dan reliabilitas ............................. ; ........................................... 85 
4. Uji normalitas dengan SPSS ........................................................................ 90 
5. Uji linieritas dengan SPSS ................•.......................................................... 91 
6. Uji hipotesis ............................................................................................... .'. 92 
7. Surat keterangan telah mengadakan penelitian dari CV.Giobal Utama ...... 95 
8. Surat ijin penyebaran angket dari Fakultas Psikologi UKWM ................... 96 
xvi 
. Andiyanto Wijaya (2006). " Motivasi Pembelian Ulang Ditinjau Dari Kepuasan 
Konsumen Terhadap Pelayanan Puma Jual Pada Sepeda Mo~or Cina". Skripsi 
Sarjana Strata 1. Fakultas Psikologi Universitas Katolik Widya Mandala 
Surabaya. 
ABSTRAKSI 
Pada mulanya pertimbangan konsumen dalam memilih suatu produk atau 
jasa, namun kemudian terdapat dorongan-dorongan yang turut mempengaruhi 
keputusan dalam pembelian suatu barang atau jasa. Salah satunya adalah 
pelayanan puma jual dari suatu produk. Dewasa ini perusahaan yang sanggup 
meningkatkan pelayanan kepada konsumennya dengan memberikan kepuasan 
akan mampu bersaing dengan perusahaan lain. Kepuasan konsumen yang tercapai 
dapat mendorong motivasi seseorang dalam melakukan pembelian ulang. Oleh 
karena itu, penelitian ini bertujuan wttuk meneliti hubungan kepuasan konsumen 
terhadap pelayanan puma jual dengan motivasi pembelian ulang. Populasi 
penelitian ini adalah konsumen yang pemah dan sedang melakukan atau 
merasakan pelayanan puma jual di dealer Beijing. Sampel yang digunakan dalam 
penelitian ini beijumlah 50 customer. Teknik pengambilan sampel dilakukan 
dengan menggunakan teknik non-random yaitu purposive sampling yaitu cara 
pengambilan sampel dimana mengambil sampel terhadap konsumen di dealer 
sesuai dengan karateristik yang telah ditetapkan sebelumnya. Metode 
pengumpulan data menggunakan skala. 
Teknik analisis data yang digunakan adalah teknik statistik parametrik, 
yaitu korelasi product moment. Dari basil analisis diperoleh koefisien korelasi 
sebesar 0,789 dengan p<0,05. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa ada 
hubungan yang signifikan antara kepuasan konsumen terhadap pelayanan puma 
jual dengan motivasi pembelian ulang. Semakin tinggi kepuasan konsumen 
terhadap pelayanan puma jual, maka semakin tinggi motivasi konsumen untuk 
melakukan pembelian ulang, begitupun sebaliknya. 
Secara deskriptif diperoleh basil bahwa sebagian besar subjek memiliki 
kepuasan yang tergolong tinggi ( 41 ,3%) dan cukup (26,1 %), sedangkan subjek 
yang memiliki motivasi yang tergolong tinggi (13,0%) dan cukup (30.4%). Hasil 
penelitian ini mendukWlg teori yang menyatakan bahwa kepuasan konsumen 
terkait dengan motivasi pembelian ulang yaitu pengalaman yang menyenangkan 
di masa lampau akan suatu layanan. Pengalaman yang menyenangkan itulah yang 
dapat mendorong konsumen untuk melakukan pembelian ulang. 
Saran-saran yang dapat diberikan kepada dealer antara lain menyusun 
program-program peningkatan kepuasan konsumen, salah satunya pelayanan 
puma jual, dengan demikian motivasi wttuk melakukan pembelian ulang dapat 
meningkat. 
Kata kunci : Motivasi pembelian ulang, Kepuasan kon.mmen, Pe/ayanan 
purnajuaL 
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